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Abstraksi 
 
Dunia pemasaran yang semakin kompetitif menuntut perusahaan untuk 
memiliki keunggulan daya saing. Untuk tetap bertahan dalam dunia pemasaran 
yang semakin cepat berubah maka perusahaan dituntut bekerja keras dan lebih 
kreatif dalam menghadapi selera konsumen atau calon konsumen yang semakin 
beragam perusahaan dituntut untuk selalu meningkatkan inovasi dan peka 
terhadap perubahan keinginan pasar, sehingga perusahaan mampu memberikan 
derajat kepuasan yang memenuhi harapan para konsumen. Selama ini perusahaan 
harus dapat mengetahui kepuasan konsumen dengan persepsi konsumen, dan 
perusahaan harus dapat mengantisipasi ancaman yang timbul dari pesaing, untuk 
dapat menhadapi yang ada perusahaan harus memiliki kemampuan dalam 
mempertahankan konsumen dengan menghasilkan produk berkualitas sesuai 
dengan keinginan konsumen. Jika produk tersebut mempunyai kualitas baik atau 
kinerja produk itu baik maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya jika 
produk mempunyai kualitas buruk konsumen tidak akan puas. Karena kepuasan 
ditentukan oleh persepsi konsumen tentang jasa atau produk yang memenuhi 
kebutuhan mereka. 
Populasi dalam penelitian adalah keseluruhan konsumen pengguna Yamaha 
vixion pada bulan januari – maret 2013 dengan jumlah sample 51 orang. 
Pengujian hipotesis dan metode analisa yang digunakan adalah PLS.penafsiran 
pengaruh pada masing masing variable bebas terhadap variable terikatnya 
menggunakan koofisien jalur,hal ni dikarenakan penelitian ini meiliki beberapa 
indicator dari masing masing variable bebas dan terikat. Didalam penelitian ini 
menggunakan variable 5 dimensi  dengan (X1) kinerja/performance, (X2) ciri ciri 
/ feactur, (X3) Daya tahan., (X4) serviceability ,(X5) estetika, dan Variabel (Y) 
kepuasan konsumen. 
Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian yang 
telah dikemukakan dapat disimpulkan sebagai berikut kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
  
Keywords : Kualitas Produk Dan Kepuasan konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar belakang masalah 
Dunia pemasaran yang semakin kompetitif menuntut perusahaan 
untuk memiliki keunggulan daya saing.Untuk tetap bertahan dalam dunia 
pemasaran yang semakin cepat berubah maka perusahaan dituntut untuk 
semakin bekerja keras,pintar dan kreatif.Disisi lain konsumen diahadapkan 
pada berbagai macam pilihan produk.Membuat produk yang bermutu dan 
digemari merupakan tantangan bagi perusahaan. 
Perusahaan masa kini sedang menghadapi persaingan terberat yang 
pernah dihadapi. Mereka beralih dari filosofi pemasaran, mereka dapat 
memenangkan persaingan. Perusahaan dapat menarik konsumen dan 
mengungguli pesaing mereka. Jawabannya adalah dengan memenuhi dan 
memuaskan kebutuhan konsumen secara lebih baik. Hanya perusahaan 
yang berfokus pada konsumen yang berhasil menarik konsumen, dan 
bukan hanya berhasil memperkenalkan produk.  
Setiap perusahaan didirikan bertujuan untuk mendapatkan keuntungan 
sebesar-besarnya dengan tetap mempertahankan kesejahteraan karyawan 
serta lingkungannya,disamping itu juga ada tujuan lainnya adalah untuk 
perkembangan dan kelangsungan hidup perusahaan dimasa yang akan 
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datang,sehingga di dalam merealisasikan tujuannya pada upaya untuk 
meningkatkan volume penjualan. 
Perusahaan yang berfikir bahwa mendapatkan konsumen adalah tugas 
bagi pemasaran/penjualan. Bagian pemasaran yang terbaik di dunia 
sekalipun tidak dapat menjual produk yang buruk atau yang gagal 
memenuhi kebutuhan setiap orang. Bagian pemasaran hanya dapat 
menjadi efektif pada perusahaan yang seluruh bagian dan karyawannya 
telah merancang serta menjalankan sistem penyampaian nilai konsumen 
yang lebih unggul dari pada para pesaingnya  
Setiap konsumen akan menyukai produk dengan kualitas,kinerja dan 
pelengkap inovatif yang baik.Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan 
bahwa pemasaran merupakan ujung tombak perusahan dari keseluruhan 
operasional perusahaan.Produk-produk yang ditawarkan oleh produsendan 
dibeli oleh konsumen adalah untuk memenuhi kebutuhan yang 
diharapkan.Oleh karena itu para konsumen akan memilih barang atau jasa 
yang dapat memenuhi harapannya. 
Dalam menghadapi selera konsumen atau calon konsumen yang 
semakin beragam perusahaan dituntut untuk selalu meningkatkan inovasi 
dan peka terhadap perubahan keinginan pasar, sehingga perusahaan 
mampu memberikan derajat kepuasan yang memenuhi harapan para 
konsumen, selama itu perusahaan harus dapat mengetahui kepuasan 
konsumen dengan persepsi konsumen, dan perusahaan harus dapat 
mengantisipasi ancaman yang timbul dari para pesaing untuk menghadapi 
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tantangan yang ada, perusahaan harus memiliki kemampuan dalam 
mempertahankan konsumen dengan dengan menghasilkan produk yang 
sesuai dengan keinginan konsumen. Pada umumnya konsumenlah yang 
memutuskan untuk melakukan pembelian terhadap produk yang disukai 
dan memiliki kualitas yang baik. 
Kotler dan amstrong ( 1991 : 257 ) mengatakan “product quality 
means thr ability of product to perform it’s function”. Yang artinya 
kualitas produk kemampuan suatu produk didalam menjalankan 
fungsinya.Menurut kotler ( 1997 : 36 ) kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesanya 
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jika 
produktersebut mempunyai kualitas yang baik atau kinerja produk itu baik 
maka konsumen akan merasapuas dan sebaliknya jika produk tersebut 
mempunyai kualitas yang buruk maka konsumen tidak akan 
puas.Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi konsumen tentang jasa 
atau produk yang memenuhi kebutuhan mereka. Ada lima factor yang 
mendorong kepuasan konsumen yaitu kualitas produk, harga 
,pelayanan,emosional, dan kemudahan. 
Dari uraian diatas dapat suatu hubungan antara kualitas produk dan 
kepuasan konsumen yakni kualitas produk mempengaruhi kepuasan 
konsumen.Kepuasan konsumen dapat diperoleh jika produsen mampu 
menghasilkan produk yang berkualitas tinggi dan ditunjang dengan fitur-
fitur produk yang diharapkan oleh konsumen. 
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Dealer Yamahayang menjual motor-motor Yamaha dengan berbagai 
macam type dan merek dari yamaha. motor ini tidak hanya melayani 
penjualan motor-motor yamahadan penjualan suku cadang tetapi juga 
service motor.Alasan peniliti memilih dealer ini karena lokasi mudah 
terjangkau, ready stok pelayanan yang ramah dan proses yang cepat, 
terdapat pelayanan service motor merupakan bengkel resmi dengan teknisi 
yang handal,menyediakan suku cadang yang lengkap dan original dan juga 
satu dari dua yang ada diwilayah surabaya.Namun dalam akhir akhir ini 
sepeda motor yamaha untuk jenis motor injection Yamaha Vixion terjadi 
penurunan penjualan. 
  
tabel 1.1 data top brand image tahun 2009 
Merk TBI 
Yamaha vixion 50,8% 
Honda beat 64,4 % 
Kawasaki ninja 45,5 % 
Suzuki satria 38,8 % 
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Tabel 1.2data top brand image tahun 2010 
Merk TBI 
Yamaha vixion 56,9 % 
Honda beat 64,1 % 
Kawasaki ninja 33,7 % 
Suzuki ninja 29,8 % 
 
Tabel 1.2 data top brand image tahun 2010 
Merk TBI 
Yamaha vixion 53,4% 
Honda beat 52,9 % 
Kawasaki ninja 51,3 % 
Suzuki ninja 49.9 % 
 
Sumber : majalah SWA 
 
Data otomotif Indonesia adalah wujud pengakuan dari konsumen 
terhadap sebuah merek sebuah produk motor, survey yang dilakukan 
terhadap konsumen.  
Fenomena yang ada pada penelitian ini, adanyapenurunan nilaidari 
data penjualan motor Yamaha Vixion adalah penurunan penjualan suatu 
wilayah, total penjualan menggambarkan bentuk riil dari kepuasan 
konsumen. Sehingga penurunan penjualan motor Yamaha Vixion dapat 
dijadikan indikator dari kepuasan konsumen. Menurunya kepuasan 
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konsumen diindikasikan karena kualitas produk yang kurang memuaskan, 
teknologi mesin yang dimiliki Yamaha Vixion ini kurang maksimal dan 
fitur-fitur atau yang dimilki Yamaha Vixion seperti model atau body-nya 
kurang menarik, injeksi dan teknologi yang berbeda juga kurang begitu 
diminati konsumen. 
Kualitas produk tersebut mengalami penurunan penjualan yang 
menyebabkan kepuasaan konsumen yang menurun, kualitas produk 
berperan penting terhadap produk yang ditawarkan yang semuanya itu 
diharapkan mampu menimbulkan kepuasaan dari konsumen. Hal ini tentu 
saja akan mampu mempengaruhi konsumen untuk pasti melakukan 
pembelian. Perusahaan harus menerapkan strategi pemasaran yang lebih 
berfokus terhadap kualitas produk karena kualitas produk sangat efektif 
dalam mempengaruhi konsumen. 
Kualitas juga merupakan hal yang paling mendasar dari kepuasan 
konsumen dan kesuksesan dalam bersaing. Kenyataanya kualitas produk 
dan harga merupakan hal yang seharusnya untuk semua ukuran 
perusahaan dan untuk tujuan mengembangkan praktek kualitas serta 
menunjukkan ke konsumen bahwa mereka mampu menemukan harapan 
akan kualitas yang semakin tinggi Tata et. Al, ( Bayu Hadyanto 2007 ). 
Adanya data penjualan yang menurun pada produk motor Yamaha 
Vixion, maka bisa digambarkan konsumen mungkin kurang puas dengan 
kualitas disamping dengan harga yang mahal membeli produk motor 
Yamaha Vixion dan juga yamaha akhir ini mengeluarkan produk Yamaha 
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Vixion keluaran terbaru, meskipun ada beberapa saja konsumen yang 
membelinya hal ini lah yang harus di evaluasi dari pihak Yamaha, 
sehingga nantinya kepuasan konsumen akan produk motor Yamaha Vixion 
dapat bersaing kembali. 
Suatu pruduk dapat memuaskan konsumen bila dinilai dapat 
memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannya Speng et. Al. Dalam 
jurnal ( Bayu Hadiyanto : 2007 ) 
Kualitas produk menurut kotler dan keller ( 2006 : 138 ) kualitas 
adalah is the totality of features and characteristic a product or service that 
bear on its ability to satisfy stated or implied needs.Kualitas adalah 
keseluruhan corak dan karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang 
menunjang kemampuan untuk memuaskan pelanggan baik secara 
langsung atau tidak langsung. 
 Produk menurut kotler dan keller ( 2006 : 344 ) adalah is anything that 
can be offered to market satisfy a want or need.Produk adalah apa saja 
yang ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan keinginan dan 
kebutuhan. 
Jadi, kualitas produk adalah keseluruhan corak dan karakteristik 
barang yang dapat ditawarkan kepada para pelanggan dalam memenuhi 
keiinginan ataupun kebutuhan para pelanggan. 
Atas dasar latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “KEPUASAN KONSUMEN 
PENGGUNA MOTOR YAMAHA VIXION DI SURABAYA. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi, maka perumusan 
masalah yang dipergunakan dalam penelitian adalah :  
· Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen motor Yahama vixion di Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai latar belakang dan permasalahan yang telah dikemukakan, 
secara garis besar penelitian bertujuan :  
· Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
komsumen membeli motor Yamaha Vixion di Surabaya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang dapat di ambil di penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Bagi perusahaan 
Memberikan sumbangan referensi bagi perusahaan dalam membuat 
suatu kebijakan atau strategi peluncuran produk baru.Agar perusahaan 
lebih dapat mengidentifikasi akan kebutuhan-kebutuhan konsumen. 
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b. Bagi penyaji ilmu 
Memberikan sumbangan referensi bagi akademis lainnya sebagai 
penelitian lanjutan yuang sejenis sehingga ilmu dapat semakin 
berkembang.  
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